PREFEITURA
DE RIO CLARO

e

QUETANON Moy,

EDIGAO N° 1438 SEXTA-FEIRA, 24 DE FEVEREIRO DE 2023

PODER EXECUTIVO

GABINETE DO PREFEITO

DECRETO N° 12.830 de 20 de janeiro de 2023

(REGULAMENTA, EM AMBITO MUNICIPAL, A LEI FEDERAL N° 13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017, QUE DISPOGE SOBRE A
PARTICIPAGAO, PROTEGAO E DEFESA DOS DIREITOS DO USUARIO DE SERVIGOS PUBLICOS DA ADMINISTRAGAO PUBLICA, E
INSTITUI A POLITICA MUNICIPAL DE PROTEGAO E DEFESA DO USUARIO DE SERVIGOS PUBLICOS)

GUSTAVO RAMOS PERISSINOTTO, Prefeito Municipal de Rio Claro, no uso das atribui¢des que Ihe sio conferidas por lei,

DECRETA:
TiTULO |
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° - Este decreto regulamenta em ambito municipal, a aplicacdo da Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispbe sobre a
participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usudrio de servigos publicos da administracdo publica e institui a Politica Municipal de
Protecao e Defesa do Usudrio de Servigos Publicos.

§ 1° - O disposto neste decreto aplica-se aos 6rgdos da Administracdo Publica Municipal direta e as autarquias, fundacdes publicas, as
empresas publicas e as sociedades de economia mista, e, subsidiariamente, aos prestadores de servicos ptiblicos.

§ 2° - Os 6rgaos e entidades da Administracdo Publica Municipal devem dispor de mecanismos ageis e eficientes que assegurem a
participacdo, protecio e defesa dos direitos do usudrio de servigos piblicos.

Art. 2° - Para os efeitos deste decreto, e sem prejuizo das definicdes previstas no artigo 2° da Lei Federal n° 13.460/2017, considera-se:
I - cidadao: usuarios efetivo ou potencial, de servigos puiblicos municipal;

Il - agente puiblico: aquele que, ainda que transitoriamente ou sem remuneracao, exerce cargo, emprego ou fungao publica;

Ml - servico puiblico: qualquer utilidade ou comodidade material destinada a satisfagao das necessidades da coletividade dos municipes;
IV - prestador de servico publico: todo aquele que presta servigo pela Administracdo Publica, sob normas e controles puiblicos;

V - politica publica: conjunto de programas, acdes e atividades desenvolvidas pelo Municipio direta ou indiretamente, com a participacao de
entes puiblicos ou privados, que visam assegurar determinado direito ao cidadao;

VI - pedido: requisicdo formal de servigo puiblico feita diretamente aos 6rgdos e entidades da Administracéo Puiblica Municipal;
VII - ocorréncia: registro formal da Ouvidoria as manifestacdes do usuario do servico ptiblico;

VIIl - reclamacéo: demonstracdo formal de insatisfacdo relativa a prestagao de servico puiblico e a conduta de agentes publicos na prestacdo
e fiscalizacdo desse servico;

IX - dentincia: comunicacao de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solucdo dependa da atuagio dos 6rgaos apuratdrios competentes;
somente essa alternativa podera ser registrada como Anonimato;

X - elogio: demonstragdo de reconhecimento ou de satisfacio sobre o servico oferecido ou o atendimento recebido;

XI - sugestdo: apresentacéo de ideia ou formulacédo de proposta de aprimoramento de politicas e servigos prestados por drgaos e entidades
da Administracao Publica Municipal;

XIl - solicitagdo: pedido para adocao de providéncias por parte dos 6rgaos e das entidades da Administracdo Publica Municipal;
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XIll - identificacao: qualquer elemento de informacgao que permita a individualizacao de pessoa fisica ou juridica;
XIV - certificacdo de identidade: procedimento de conferéncia de identidade do manifestante por meio de documento de identificacdo valido;

XV - decisao administrativa final: ato administrativo mediante o qual o 6rgdo ou a entidade da Administragao Publica Municipal manifesta-se
com respostas conclusivas acerca da procedéncia ou improcedéncia da ocorréncia, apresentando solucido podendo a resposta portar data
pré-definida ou ndo, também podendo ser, um comunicado a impossibilidade de seu atendimento;

XVI - linguagem cidada: linguagem simples, clara, concisa e objetiva, de forma a facilitar a comunicacéo e o mutuo entendimento;

XVII - monitoramento: acompanhamento da tramitacdo da ocorréncia nos drgdos da Administracdo Publica Municipal, realizado pela
Ouvidoria, a partir do registro da ocorréncia até o envio da resposta ao usudrio do servico puiblico;

XVIII - controle de qualidade: pesquisa coordenada pela Ouvidoria para apurar a execucdo e qualidade do servico prestado por meio do
nivel de satisfacdo do usudrio do servico publico das ocorréncias registradas.

Art. 3° - Cada 6rgdo ou entidade da Administracdo Publica Municipal mantera, em seus sitios eletrdnicos, quadro geral dos servigos ptiblicos
prestados, que especificard os 6rgdos ou entidades responsaveis por sua realizacdo e a autoridade administrativa a quem estio
subordinados ou vinculados.

Parégrafo Unico - Informagéo que trata esse artigo devera ser atualizada, no minimo, anualmente.

TiTuLo Il
DA POLITICA MUNICIPAL DE PROTEGCAO E DEFESA DO USUARIO DE SERVIGOS PUBLICOS
CAPITULO |
DAS DISPOSICOES INICIAIS

Art. 4° - Fica instituida, no 4mbito do Municipio de Rio Claro, a Politica Municipal de Protecdo e Defesa do Usuario de Servigos Puiblicos,
com o objetivo de estabelecer padrdes de qualidade no atendimento ao cidaddo e promover agdes voltadas as boas praticas, em
consonancia com as disposi¢des da Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017.

Art. 5° - APolitica Municipal de Protecdo e Defesa do Usudrio de Servigos Publicos tem como objetivos:

I - promover a participacdo do usuario na Administracao Publica, de acordo com as formas previstas na legislacdo pertinente;
Il - assegurar a participacdo e o controle social dos cidaddos sobre a prestagao de servigos puiblicos;

Il - promover o planejamento estratégico em beneficio da simplificacdo e melhoria dos servicos puiblicos;

IV - estimular e incentivar projetos, programas e acoes de inovacao na prestacédo dos servigos publicos;

V - fomentar e incentivar a adocdo de mediacdo e conciliacdo de conflitos entre particulares e a Administracdo Municipal;

VI - propiciar aos agentes publicos condi¢des para exercerem com eficiéncia o seu papel de representantes da Administracdo Municipal no
frato com os cidadaos;

VII - fomentar e orientar as unidades operacionais responsaveis pela execucao dos servicos publicos tenham como objetivo a satisfacio dos
usuarios;

VIil - incentivar a criagao de mecanismos para a deshurocratizacdo da prestacdo dos servigos puiblicos e procedimentos administrativos;
IX - garantir o direito dos cidadaos ao atendimento de qualidade, com procedimentos padronizados, acessiveis e eficientes;

X - estimular a cultura da avaliacdo do atendimento, dos servicos publicos prestados, da analise das necessidades e expectativas dos
cidadaos;

XI - promover o desenvolvimento de praticas de transparéncia na prestagao dos servicos publicos;

Xl - assegurar aos cidadaos o direito ao acesso a informagdes sobre os servicos publicos de forma simples e compreensivel, em
conformidade com a Lei Federal n° 12.527, de 18 de novembro de 2011;

XIll - assegurar a adequacdo e a qualidade das informagdes divulgadas sobre a prestagdo dos servicos puiblicos que estejam inseridas no
sitio eletrnico institucional.

Art. 6° - Visando a realizacdo dos seus objetivos, na execugao dos servicos publicos, serdo observadas as seguintes diretrizes:

I - respeito e cortesia no atendimento aos cidadaos;

Il - presuncéo de boa-fé dos cidadaos;

Il - utilizacdo de linguagem clara, objetiva e compreensivel, evitando o uso de siglas, jargdes e estrangeirismos;

IV - simplificacdo dos processos e requisitos para atendimento, com foco na melhoria dos servigos puiblicos, vedada a imposicdo aos
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cidadéos de exigéncias ndo previstas na legislagéo;

V - transparéncia nos procedimentos de atendimento, possibilitando o acompanhamento pelo usuario requisitante e a disponibilizacio de
informacdes claras e precisas sobre 0s servigos puiblicos oferecidos;

VI - efetividade no atendimento, pautando a atuacdo conforme as necessidades e expectativas dos cidaddos, desde que seja de
competéncia do Poder Publico;

VII - publicidade dos horarios e procedimentos, compativeis com o bom atendimento ao cidadao;

VIl - generalidade no atendimento e prestacdo do servico, sem distincdo entre os cidaddos; respeitando a Lei Federal n° 10.048/2000, a
qual se refere sobre Atendimento Preferencial especificado na Lei;

IX - regularidade no atendimento e prestagio do servico, seguindo os padrdes de qualidade determinados;
X - confidencialidade, preservando o sigilo das informagdes pessoais, nos termos da Lei n° 12.527, de 18 de novembro de 2011.

CAPITULO II
DAS FERRAMENTAS DA POLITICA MUNICIPAL DE PROTEGAO E DEFESA DO USUARIO DE SERVIGOS PUBLICOS

Secdol
Da Carta de Servicos ao Usuario

Art. 7° - A Carta de Servicos ao Usuario tem por objetivo informar os cidadaos sobre cada um dos servigos publicos prestados, as formas de
acesso a esses Servicos, 0s compromissos e os padrdes de qualidade de atendimento ao publico.

§ 1° - ACarta de Servigos ao Usudrio apresentard as seguintes informacées:

I - nome completo e sigla;

Il - finalidades e competéncias legais;

lll - endereco da sede e regionais;

IV - relagdo de servigos prestados;

V - publico-alvo;

VI - forma de prestacao do servico;

VII - principais etapas para a prestacao do servico;

VIII - locais, horarios e informagdes necessarias para acessar 0 Servigo;

IX - requisitos e documentos necessarios para obter o servico;

X - previsdo de tempo de espera para atendimento;

XI - previsao do prazo maximo para a prestacao do servico;

XII - as prioridades de atendimento;

XIIl - mecanismos de comunicagao com 0 usuario;

XIV - os mecanismos de consulta, por parte dos cidadaos, acerca do andamento do servico solicitado e para sua eventual manifestacao;
XV - os locais e meios para o usuario apresentar eventual manifestacao sobre a prestagio do servico;

XVI - os procedimentos da Administracdo Piblica para receber e responder as manifestacdes dos cidadaos.

§ 2° - A atualizacdo das informacdes constantes da Carta de Servicos ao Usuario devera ser feita pelo érgao e entidade responsavel pela
prestacao de cada servico puiblico, sendo objeto de revisao periddica, sempre que houver alteracdo do servico ou, no minimo, anualmente.

§ 3° - A Carta de Servicos ao Cidaddo utilizara linguagem cidada e em formato acessivel, de forma a facilitar a comunicacdo e o
entendimento.

Art. 8° - Todos os drgdos e entidades prestadores de servico puiblico deverdo publicar, em seus sitios eletrénicos na intermet, a Carta de
Servigos ao Usuario.

Secéoll
Do Pedido dos Servicos Publicos

Art. 9° - Os drgaos e entidades da Administragao Publica Municipal deverdo atender aos pedidos feitos pelos canais oficiais de atendimento,
respeitando o principio da impessoalidade e a formalidade, no &mbito de suas respectivas competéncias.

Art. 10 - Cada pedido devera gerar um ntimero de protocolo, permitindo o seu acompanhamento pelo cidadao.
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§ 1° - Os cidaddos serdo comunicados quanto ao encaminhamento final dado aos seus pedidos, dentro dos prazos previamente
estabelecidos, com objetividade e clareza.

§ 2° - As comunicacOes serdo realizadas preferencialmente por meio eletrdnico, admitindo-se a utilizagdo de outros meios, incluido o
telefonico, desde que passivel de comprovacao.

Art. 11 - registro do atendimento seguira a seguinte classificacdo:

I - identificado: quando o cidadao informa um meio de contato (endereco, e-mail, telefone, celular) e autoriza a sua identificacao;
Il - sigiloso: quando o cidadao informa um meio de contato e solicita que seja guardado sigilo sobre a sua identificacio;

Ml - andnimo: quando o cidaddo nao informa a sua identidade e meio de contato, caso somente aceito em situagdo de dentincias.

Parégrafo Unico - Caso a informaciio da identidade e contato do cidad&o sejam essenciais a adocéo das providéncias solicitadas, a recusa
em fornecé-las ensejara o arquivamento do pedido.

Art. 12 - Os drgaos e entidades da Administracao Publica Municipal ficardo incumbidos de divulgar, com periodicidade minima anual, pelo
menos os seguintes dados sobre o respectivo atendimento por servigo puiblico:

I - nimero total de pedidos;

Il - niimero de pedidos atendidos;

Il - niimero de pedidos em andamento;
IV - tempo médio de atendimento.

Secao lll
Da Manifestacio sobre a Prestagao do Servico Pblico:

Art. 13 - Para garantir seus direitos, 0 usuario podera apresentar manifestagdes perante a Administracdo Publica acerca da prestagio de
SEIVicos.

Art. 14 - A ocorréncia sera dirigida a Ouvidoria e contera a identificacio do requerente, com as seguintes informagdes do usuario para
registro da ocorréncia:

I - nome completo;

Il - niimero de inscrigao no CPF;

Il - meio de contato (n° de telefone, e-mail, endereco completo para correspondéncia)

Parégrafo Unico - Salvo quando o municipe optar pelo Anonimato, previsto em Lei em caso de dentincias.
§ 1° - Sdo considerados meios de contato, o endereco completo, endereco eletrénico e niimero telefonico.

§ 2° - A Ouvidoria, podera solicitar outras informacoes de identificacdo do requerente, considerando o teor da manifestacdo ou
determinagdes legais, porém sem exigéncias que inviabilizem o registro.

§ 3° - Sdo vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da apresentacio de manifestacdes perante a Ouvidoria.

§ 4° - Os Orgdos e entidades da Administracdo Publica Municipal deverdo divulgar, em locais de facil visualizacdo, os canais de
comunicacao da Ouvidoria.

§ 5° - A Ouvidoria, deve dispor de meios de comunicacéo e tecnologia que facilitem o recebimento das manifestacées dos usuarios, como
sitio eletronico, sistemas e aplicativos, entre outros que puderem ser viabilizados para o aprimoramento do atendimento.

§ 6° - A ocorréncia podera ser feita por meio eletronico, ou correspondéncia, ou verbalmente, sendo que tal manifestagdo, respeitada a
legislacdo especifica de sigilo e protecao de dados, estara disponivel no sitio eletrnico institucional, podendo a Ouvidoria requerer meio de
certificacdo da identidade do usudrio.

§ 7° - Aiidentificacdo do requerente é informacgao pessoal protegida com restricdo de acesso nos termos da Lei Federal n° 12.527, de 18 de
novembro de 2011.

Secdo IV- Da Avaliagao Dos Servigos Publicos

Art. 15 - Os drgdos e entidades da Administracdo Publica Municipal deverdo proceder ao monitoramento e avaliacdo de cada servico
prestado, objetivando:

I - detectar necessidades da sociedade e do usuario de servigos puiblicos;
Il - aperfeicoar a prestacao dos servicos puiblicos;
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Mll - simplificar processos e procedimentos administrativos;

IV - envolver a sociedade no processo de tomada de decisdes e acompanhamento das politicas publicas, observando o principio da
transparéncia;

V - detectar e corrigir problemas, desvios, irregularidades e ineficiéncias;

VI - identificar problemas no acesso ao servico;

VII - avaliar, em tempo real e de forma continua, a satisfacdo com o senvico;

VIiI - avaliar o cumprimento dos compromissos firmados nas Cartas de Servicos e os prazos definidos para a prestagio dos servicos.

Art. 16 - Visando a realizagao dos seus objetivos, a avaliagdo dos servigos publicos, sera realizada por meio de pesquisa de satisfagao,
ohservando os seguintes aspectos:

| - satisfacdo do usudrio com o servigo prestado;
Il - qualidade do atendimento prestado ao usudrio.

Paragrafo Unico - As pesquisas de satisfagio serdo realizadas preferencialmente por meio eletrdnico, admitindo-se a utilizacéo de outros
meios, incluindo caixas de sugestio, centrais telefonicas de atendimento e abordagem, direta por pesquisadores, desde que passivel de
comprovacao.

Art. 17 - Os drgaos e entidades da Administracdo Publica Municipal deverdo publicar integralmente o resultado da avaliagdo e os dados
sobre o respectivo atendimento por servigo publico de que trata o artigo 12 no sitio institucional, no minimo, anualmente.

Parégrafo Unico - O resultado servira de subsidio para reorientar e ajustar os servicos prestados, mediante a elaboracio e divulgacdo de
plano de ac¢des, especialmente quanto ao cumprimento dos compromissos, dos padrées de qualidade de atendimentos divulgados na Carta
de Servicos ao Usudrio, na formulacdo de indicadores municipais e estabelecimento de metas.

CAPITULO I
DO PLANEJAMENTO DA POLITICAMUNICIPAL DE PROTECAO EDEFESA DO USUARIO DE SERVICOS PUBLICOS
Secaol
Da Gestao

Art. 18 - Sao responsaveis pela gestdo da Politica Municipal de Protecao e Defesa do Usuario de Servigos Publicos:

| - a Ouvidoria Geral;

Il - os titulares dos drgaos e dirigentes das entidades da Administracao Publica Municipal direta e indireta, respectivamente.

lll- Controladoria Interna

Art. 19 - Sdo atribuicdes da Ouvidoria, no &mbito da gestao da Politica Municipal de Protecdo e Defesa do Usudrio de Servigos Publicos:

I - coordenar a Politica Municipal de Protecdo e Defesa do Usuario de Servigos Pblicos e as acoes de Ouvidoria, acompanhando a sua
implementacéo pelos drgaos e entidades prestadores de servicos puiblicos;

Il - promover o debate e a troca de experiéncias sobre as boas praticas de atendimento aos cidaddos;
Il - definir estratégias para melhorias do atendimento ao cidaddo.

Art. 20 - Sdo atribuicdes do titular ou dirigente de cada drgao e entidade da Administragao Municipal direta e indireta responsavel pela
prestacdo dos servigos ptiblicos, no &mbito da gestdo da Politica Municipal de Protecio e Defesa do Usuario de Servicos Publicos:

| - coordenar e gerir, no &mbito de suas competéncias, a Politica Municipal de Protecdo e Defesa do Usudrio de Servigos Publicos,
observadas as normas e diretrizes estabelecidas pela Ouvidoria;

Il - promover a interlocucao entre o 6rgao ou entidade e a Ouvidoria;

Il - coordenar e participar, com efetividade, da atualizacdo e manutencéo da Carta de Servigos ao Usuario;

IV - estabelecer padrdes de funcionamento dos canais de atendimento de sua competéncia, buscando o seu continuo aperfeicoamento;
V - acompanhar o atendimento disponibilizado, de forma a verificar a necessidade de seu aprimoramento;

VI - promover inovacdes na prestacao dos servigos publicos.

§ 1° - Para o exercicio das atribuicbes estabelecidas no "caput" deste artigo, os titulares poderao designar, mediante portaria, a0 menos 01
(um) servidor e respectivo suplente, preferencialmente vinculados ao Gabinete.

§ 2° - As designacoes de que trata o paragrafo 1° deste artigo serao divulgadas no Didrio Oficial do Municipio, bem como comunicadas a
Ouvidoria.
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§ 3° - Os padrdes de funcionamento dos servicos prestados e dos canais de atendimento deverdao ser estabelecidos e comunicados a
Ouvidoria.

Sessdolll
Das Acoes da Ouvidoria

Art. 21 - Os drgaos e entidades da Administragao Publica Municipal direta e indireta por meio do respectivo titular ou dirigente maximo,
deverdo designar, no minimo, dois servidores ou funcionarios municipais para atuarem como responsaveis por acdes de ouvidoria, aos
quais competira:

I - promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usudrios de servigos puiblicos, nos termos da Lei Federal n° 13.460/ 2017;
Il - receber, analisar e responder as manifestacées encaminhadas por usuarios por meio da Ouvidoria;
Il - gerenciar a implantagdo da avaliacdo continuada dos servicos publicos na sua drea de competéncia;

IV - processar informacoes obtidas por meio das manifestacoes recebidas e das pesquisas de satisfacdo, com a finalidade de subsidiar a
avaliacdo dos servicos prestados

V - conduzir a elaboragao, atualizacdo e manutencio da Carta de Servicos ao Usudrio na sua area de atuagao, de que trata o artigo 7° da
Lei Federal n° 13.460/2017;

VI - incentivar a participacdo, a transparéncia, o acesso a informacéo e o controle social;

VII - produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades realizadas, bem como propor e monitorar a adogéo de medidas para a
correcdo e a prevencao de falhas e omissées na prestacdo de servigos puiblicos;

VIii - fomentar e gerir mediacdes de conflitos a partir das manifestacoes apresentadas a sua apreciacdo, em conjunto com a Ouvidoria.

Art. 22 - O responsavel por acdes de ouvidoria respondera diretamente ao titular ou dirigente do drgdo ou entidade prestador de servigo
publico.

Paréagrafo Unico - O responsavel por ages de ouvidoria sera designado pelo fitular ou dirigente do 6rgdo ou entidade prestadores de
senvico publico, e o respectivo ato de designagao devera ser comunicado ao Ouvidor Publico Municipal.

Art. 23 - Compete a Ouvidoria:

I - formular e expedir atos normativos, diretrizes e orientagdes relativas ao correto exercicio das competéncias e atribuicdes definidas no
Capitulo IV da Lei Federal n° 13.460/2017;

Il - monitorar a atuacdo dos responsaveis por acdes de ouvidoria e dos drgdos e entidades prestadores de servigos publicos quanto ao
tratamento das manifestacées recebidas;

Il - monitorar os 6rgdos e entidades da Administracdo Publica no cumprimento das determinagdes e diretrizes da Lei Federal n°
13.460/2017;

IV - promover politicas de capacitacdo e treinamento relacionadas as atividades dos responsaveis por agées de ouvidoria e defesa do
usuario de servicos puiblicos;

V - acompanhar a implementacéo da Carta de Servicos ao Usudrio, de que trata o artigo 7° da Lei Federal n° 13.460/2017;

VI - propor e organizar capacitagdes e treinamentos, com apoio dos 6rgaos e entidades da Administragao Publica, das atividades relativas a
Ouvidoria e os direitos do usudrio do servico puiblico;

VII - definir sistemas, identidade visual, formularios e demais documentos-padrdo a serem utilizados pelos responsaveis por a¢des de
ouvidoria;

VIIl - fomentar e manter sistema informatizado, de uso obrigatério por todos os responsaveis por a¢des de ouvidoria, que permita o
recebimento, o registro, 0 encaminhamento, a andlise e a resposta as manifestagdes dos usudrios;

IX - receber, analisar, encaminhar as autoridades competentes e responder todos os tipos de manifestagio (elogio, dentincia, reclamacao,
solicitacdo e sugestdo) recebidas pelos seus canais de comunicacao disponiveis aos usuarios do servigo publico

X - monitorar o tratamento e a efetiva conclusdo das ocorréncias registradas, junto ao dérgdo ou entidade da Administragdo Publica
Municipal, desde o recebimento da manifestacio até o envio da resposta ao usudrio do servico publico;

XI - exigir respostas coerentes das unidades a respeito das manifestacdes a eles encaminhados e levar ao conhecimento da direcio do
6rgao ou entidade os eventuais descumprimentos;

XII - realizar o controle de qualidade das ocorréncias registradas para apurar a execucdo e qualidade do servico prestado e o nivel de
satisfacdo do usuario do servico publico;
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XIll - mediar conflitos entre usudrios de servigos puiblicos e érgaos ou entidades prestadores de servigos puiblicos, designando reunides para
a utilizacao dos meios alternativos de solugao de conflitos entre as partes, caso necessario;

XIV - notificar os agentes puiblicos competentes para adocdo de providéncias administrativas imediatas que garantam o cumprimento dos
dispositivos deste decreto e da Lei Federal n® 13.460/2017;

XV - manter base de dados sobre todas as manifestacdes recebidas pelos responsaveis por agdes de ouvidoria;

XVI - sistematizar as informagdes, consolidar e divulgar relatdrios e estatisticas, inclusive aquelas indicativas do nivel de satisfagdo com os
servigos puiblicos prestados, propondo a adocdo de medidas para a corre¢io e a prevengao de falhas e omissdes na prestacio dos servicos
puiblicos;

XVII - garantir a adequacao e a qualidade das informacgdes dos drgaos e entidades a que estejam vinculadas e que estejam inseridas no
Portal da Ouvidoria;

XVIII - elaborar e encaminhar, no minimo quadrimestralmente, relatério de recomendacdes e propostas de medidas para aprimoramento da
prestacdo dos servigos e corre¢io de falhas aos érgaos e entidades da Administragao Publica;

XIX - elaborar, anualmente, relatério de gestio, que devera consolidar as informagdes mencionadas nos incisos X, Xll, Xlll e XVII, e, com
base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestagao de servigos publicos.

Paragrafo Unico - A Ouvidoria, desempenhara as atribuicdes a que se refere o "caput” deste artigo sem prejuizo das estabelecidas no artigo
83 da Lei Complementar n° 667/2009.

Art. 24 - Para o desempenho de suas funcfes sera assegurada a Ouvidoria, acesso direto ao Prefeito Municipal, Secretarios Municipais e
aos dirigentes das entidades da Administragdo Municipal indireta, bem como a informacées ou documentos das unidades e setores no
ambito dos 6rgaos da Prefeitura Municipal de Rio Claro, necessarios ao desempenho de suas fungdes.

Parégrafo Unico - Todos os dirigentes de 6rgdos e unidades da Prefeitura Municipal de Rio Claro, deveréo prestar, quando solicitados, apoio
e informacdo a Ouvidoria, assegurados os direitos a privacidade, a intimidade e a imagem pessoal.

Secao lll
Do Procedimento a ser aplicado no recebimento, andlise e resposta de manifestagdes sobre a Prestagdo do Servico Publico

Art. 25 - As manifestagGes deverdo ser apresentadas preferencialmente em meio eletronico, em sistema informatizado préprio da Ouvidoria.

§ 1° - Nao sera recusado o recebimento de manifestacdes, quando apresentadas por meio de canais disponiveis e em conformidade com o
disposto na legislagio pertinente em vigor.

§ 2° - Os drgdos e entidades da Administracdo Publica Municipal deverdo disponibilizar o facil acesso ao sistema da Ouvidoria na pagina
principal de seus portais a que estejam vinculados na rede mundial de computadores.

§ 3° - Sempre que a manifestacao for recebida em meio fisico, a Ouvidoria deverd promover a sua inser¢ao no sistema a que se refere o
"caput" deste artigo.

§ 4° - Os drgaos e entidades da Administracdo Publica Municipal que receberem manifestacdo, no 4mbito municipal, sobre matéria alheia a
sua competéncia deverdo encaminha-la & Ouvidoria, para as providéncias requeridas.

Art. 26 - O responsavel por agdes de ouvidoria devera receber, analisar encaminhar e responder objetivamente as manifestacdes dos
usudrios utilizando-se de linguagem simples, clara e concisa, de acordo com os prazos e termos definidos.

Parégrafo Unico - O prazo para resposta a solicitacéo sera de até 30 (trinta) dias, podendo haver prorrogacéo por mais 30 (trinta) dias.

Art. 27 - Sempre que as informacdes apresentadas pelo usudrio forem insuficientes para a andlise da manifestacdo, a Ouvidoria devera
solicitar ao usuario complementacéo de informagdes.

§ 1° - Ndo serao admitidos pedidos de complementag¢des sucessivas, exceto se referentes a situagio surgida com a nova documentacéo ou
informagdes apresentadas.

§ 2° - O pedido de complementacdo de informacdes interrompe o prazo previsto em Lei e encerra a ocorréncia sem a producéo de resposta
conclusiva, que sera reaberta a partir da resposta do usuario.

§ 3° - Amanifestacdo podera ser encerrada, sem producao de resposta conclusiva, quando o seu autor descumprir os deveres previstos no
artigo 8° da Lei Federal n° 13.460/2017, deixar de expor os fatos conforme a verdade ou agir de modo temerario.

Art. 28 - O elogio recebido sera encaminhado ao agente puiblico que prestou o atendimento ou ao responsavel pela prestacio de servico
puiblico, e a sua chefia imediata, enfatizando que neste caso ha necessidade de Identificacdo do usuario (municipe).

Parégrafo Unico - A resposta conclusiva do elogio contera a informagéo sobre o encaminhamento e cientificacéio ao agente puiblico ou ao
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responsavel pelo servigo ptiblico prestado, e a sua chefia imediata.
Art. 29 - Areclamacdo recebida sera encaminhada a autoridade responsavel pela prestacao do atendimento ou do servigo puiblico.
Parégrafo Unico - A resposta conclusiva da reclamagiio conterd informacéo objetiva acerca do fato apontado.

Art. 30 - A solicitacdo de providéncias recebida sera encaminhada a autoridade responsavel pela prestagio do atendimento ou do servigo
puiblico.

Art. 31 - A sugestio recebida sera encaminhada a autoridade responsavel pela prestagao do atendimento ou do servigo publico, que se
manifestara acerca da possibilidade de adocdo da medida sugerida.

Art. 32 - A dentincia recebida serd conhecida caso contenha elementos minimos descritivos da irregularidade ou indicios que permitam a
administracdo publica chegar a tais elementos.

§ 1° - Aresposta conclusiva da dentincia contera informagao sobre seu encaminhamento aos 6rgdos competentes e sobre os procedimentos
a serem adotados, ou sobre 0 seu arquivamento.

§ 2° - Adentincia podera ser encerrada quando:
| - estiver dirigida a drgdo ndo pertencente ao Poder Executivo Municipal;
Il - ndo contenha elementos minimos indispensaveis a sua apuracao.

§ 3° - Os drgaos e entidades da Administracdo Publica deverdo informar & Ouvidoria a existéncia de dentincia praticada por agente publico
no exercicio de cargos comissionados de qualquer nivel.

Art. 33 - Os responsaveis por acées de ouvidoria, sob coordenacao da Ouvidoria, poderdo receber e coletar informagdes junto aos usuarios
de servicos publicos com a finalidade de avaliar a prestacao de tais servicos e de auxiliar na detecgao e na correcéo de irregularidades.

§ 1° - As informacdes referidas no “caput" deste artigo, quando ndo sejam identificadas ou ndo configurem manifestagdes nos termos da Lei
n° 13.460/ 2017, ndo acarretam obrigacio de criacdo de resposta conclusiva.

§ 2° - As informagdes que constituam comunicacdes de irregularidade deverdo ser enviadas ao drgao ou entidade competente para sua
apuracao, observada a existéncia de indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade.

Art. 34 - Sera assegurada a protecdo da identidade e dos elementos que permitam a identificacdo do usudrio de servigos puiblicos ou do
autor da manifestacdo, nos termos do disposto no artigo 31 da Lei Federal n° 12.527/2011, sujeitando-se o agente publico as penalidades
legais pelo seu uso indevido.

Paréagrafo Unico - Caso indispensavel & apuraciio dos fatos, o nome do denunciante sera encaminhado ao 6rgdo apuratorio, que ficara
responsavel a restringir acesso a identidade do manifestante a terceiros.

CAPITULO IV
DO CONSELHO MUNICIPAL DE USUARIOS DOS SERVIGOS PUBLICOS

Art. 35 - A participagao dos usuarios dos servicos puiblicos municipais no acompanhamento da prestacdo e na avaliacdo dos servigos
prestados, sera feita por meio do Conselho Municipal de Usudrios dos Servigos Publicos, previsto na Lei Federal n° 13.460/2017, 6rgao
consultivo, vinculado a Ouvidoria.

Art. 36 - Além das atribuicdes previstas no paragrafo tinico do artigo 18 da Lei Federal n° 13.460/2017, compete ao Conselho Municipal de
Usuarios dos Servigos Publicos - COMUSP:

I - elaborar, aprovar e reformar, quando necessério, seu regimento interno;
Il - eleger o seu Presidente e os demais componentes da Mesa Diretora.

Art. 37 - Os tipos de servicos puiblicos municipais a serem representados no Conselho serdo definidos dentre aqueles mais utilizados e
demandados & Ouvidoria.

Art. 38 - O Conselho Municipal de Usuarios dos Servigos Publicos, observados os critérios de representatividade e pluralidade das partes
interessadas, serd composto de 15 (quinze) membros titulares, acompanhados de seus respectivos suplentes, conforme representagao e
indicacdo a seguir discriminados:

I - 07 (sete) representantes dos usudrios de servigos puiblicos municipais, dos seguintes eixos:
a) Habitacdo e Planejamento - DESURB;

b) Obras;

d) Fundacdo Municipal de Satide
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c) Mobilidade Urbana

€) Seguranca

f) Meio Ambiente;

g) Servigos Publicos.

Il - 08 (Oito) membros da Administragdo Municipal, dos seguintes érgaos publicos:
a) 01 (um) representante da Secretaria de Habitacio e Planejamento;

b) 01 (um) representante da Ouvidoria;

¢) 01 (um) representante da Secretaria Municipal de Obras;

d) 01 (um) representante da Secretaria Municipal de Servigos Publicos;
€) 01 (um) representante da Secretaria Municipal de Seguranca;

f) 01 (um) representante da Secretaria Municipal de Meio Ambiente

g) 01 (um) representante da Fundacao Municipal de Saude;

h) 01 (um) representante da Secretaria Municipal de Mobilidade Urbana.

§ 1° - Os representantes da Administracdo Municipal e respectivos suplentes serdo de cargos como Secretario, Secretario Adjunto ou Chefe
de Gabinete, das respectivas pastas deste Decreto podendo ser entre os suplentes cargos de Diretores da area a ser representada. No caso
da Fundagao Municipal de Satide e da Seguranca Publica ambas possuem Ouvidoria propria por isso a representagdo principal é do
Ouvidor destas pastas, sendo os suplentes seus respectivos Secretarios ou Chefe de Gabinete.

§ 2° - A escolha dos representantes dos usuarios dos servicos puiblicos municipais sera feita em processo aberto ao puiblico, mediante
chamamento oficial a ser publicado, pela Ouvidoria, com antecedéncia minima de 01 (um) més e ampla divulgacdo, contendo:

I - informacgdes sobre o desempenho da funcéo, atribuicbes e condicbes para a investidura, como conselheiro;

Il - o endereco eletrénico institucional para recebimento das inscricbes, as quais devem ser encaminhadas com o respectivo curriculo do
interessado;

Il - a fixagdo do prazo de 30 (trinta) dias para o envio das inscrigdes

IV- declaracdo de idoneidade, a ser assinada pelo interessado, atestando nao estar condenado penalmente nem incurso em nenhuma das
hipdteses de inelegibilidade previstas na Lei da Ficha Limpa.

§ 3° - Findo o prazo do envio das inscri¢des sera realizada audiéncia publica conduzida pelo Ouvidor Puiblico Municipal, a ser publicada no
Diario Oficial do Municipio com antecedéncia minima de 01 (um) més, para eleicdo dos representantes escolhidos, com direito a voto os
usuarios de servicos publicos, maiores de 18 anos, presentes a audiéncia.

§ 4° - Na auséncia ou impedimento do representante titular, assumira as fungdes o respectivo suplente, tendo direito a voto somente nesses
casos.

Art. 39 - Para a observancia dos critérios de representatividade e pluralidade das partes interessadas, com vista ao equilibrio em seu
desempenho, a escolha dos representantes dos usuarios dos servigos ptiblicos no processo aberto a que se refere o § 2° do artigo 38 deste
decreto podera depender da avaliacdo dos seguintes requisitos:

I - formagao educacional compativel com a area a ser representada;

Il - experiéncia profissional aderente a area a ser representada;

Il - atuacdo voluntaria na drea a ser representada;

IV- ndo ser agente puiblico nem possuir qualquer vinculo com concessiondria de servigos puiblicos.

Art. 40 - O mandato dos Conselheiros sera de 02 (dois) anos, admitida uma reconducao por igual periodo.

Art. 41 - O Conselho Municipal de Usuarios dos Servigos Publicos tera um Presidente, um Vice-Presidente e um Secretdrio-Geral,
escolhidos na posse entre os conselheiros titulares, com mandato de 02 (dois) anos.

Art. 42 - No prazo de 30 (trinta) dias apds a posse dos conselheiros, 0 Conselho Municipal de Usuarios dos Servicos Publicos adotara
providéncias no sentido de elaborar seu Regimento Intero, dispondo sobre as normas gerais de sua organizagdo e funcionamento,
submetendo-0 a homologacao por decreto do Prefeito Municipal.

Art. 43 - A participacdo no Conselho Municipal de Usuarios dos Servigos Publicos ndo sera remunerada a qualquer titulo, sendo considerado
relevante servico publico.
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Art. 44 - Poderao ser convidados a participar das reuniées do Conselho, com direito a voz e sem direito a voto, representantes do Ministério
Publico do Estado de Séo Paulo, da Defensoria Publica do Estado de Sdo Paulo e da Ordem dos Advogados do Brasil, bem como qualquer
Instituicao de Interesse Puiblico da cidade.

Art. 45 - O Conselho Municipal de Usuarios dos Servigos Publicos podera ser consultado quanto a assuntos relacionados as a¢des de
Ouvidoria e prestacio de servicos publicos.

TiTULO I
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 46 - Cabera representacao a Ouvidoria, no caso de descumprimento dos prazos e procedimentos previstos neste decreto.
Art. 47 - As situagGes de omissdo ou conflito aparente de normas serdo tratadas especificamente no ambito da Ouvidoria.

Art. 48 - Os drgaos e entidades da Administracio Publica Municipal deverdo informar e disponibilizar, nos locais de atendimento, copia deste
decreto para consulta dos usuarios.

Art. - 49 As despesas decorrentes da execucao deste decreto correrdo por conta das dotagdes orcamentarias proprias.
Art. 50 - Este decreto entra em vigor na data de sua publicacao.

Rio Claro, 20 de janeiro de 2023
GUSTAVO RAMOS PERISSINOTTO
Prefeito Municipal

JOSE RENATO MARTINS
Secretdrio Municipal de Justica

Publicado na Prefeitura Municipal de Rio Claro, na mesma data supra.

LUIZ ROGERIO MARCHETI
Secretario Municipal da Administracao

DECRETO N° 12.838 de 03 de fevereiro de 2023
GUSTAVO RAMOS PERISSINOTTO, Prefeito Municipal de Rio Claro, usando das franquias do Artigo 79, incisos Il e VIl da Lei Organica do
Municipio de Rio Claro,

CONSIDERANDO que a Lei Complementar n° 27, de 13 de maio de 2008, instituiu a carreira de Procurador Judicial no Municipio de Rio
Claro, bem como, fixou as regras da Avaliagcao Especial de Desempenho e da Evolugio Funcional,

DECRETA:

CAPITULO |
DAS DISPOSICOES GERAIS

Artigo 1° - A Avaliacio Especial de Desempenho do Procurador Judicial, prevista no Capitulo I, Art. 22 da Lei Complementar n° 27, de 13 de
maio de 2008, devera ser processada na forma prevista neste Decreto.

Artigo 2° - A Evolucdo Funcional do Procurador Judicial, prevista no Capitulo II, Art. 24 da Lei Complementar n° 27, de 13 de maio de 2008,
devera ser processada na forma prevista neste Decreto.

Artigo 3° - A Evolucéo Funcional do Procurador Judicial opera-se mediante Progresséo Horizontal e Progressao Vertical.

Artigo 4° - Ficam criados, na Secretaria de Justica, os processos individuais destinados exclusivamente a reunir todos os dados da Avaliagao
Especial de Desempenho e da Evolucdo Funcional e Avaliagdo de Desempenho do Procurador Judicial.

Artigo 5° - As Avaliacdes serdo realizadas por Comissdo Especial, cujos membros serdo servidores lotados na Secretaria de Justica,
nomeados pelo Prefeito, com participagio obrigatdria do Secretario Municipal de Justi¢a, do Procurador Geral do Municipio e, no minimo, de
mais um Procurador Judicial, cujo procedimento sera gerido pelo respectivo Secretario Municipal, nos termos do disposto no Artigo 21, § 2°
da Lei Complementar n° 27, de 13 de maio de 2008.

CAPITULO II
DAAVALIAGAO ESPECIAL DE DESEMPENHO

Artigo 6° - Entende-se por Avaliagao Especial de Desempenho aquela voltada especialmente ao Procurador Judicial ndo efetivado, para fins
de aquisicio da estabilidade no servigo publico, nos termos do Artigo 41, § 4° da Constituicdo Federal, bem como, com o objetivo de
evolucao funcional.
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